PENGARUH KUALITAS PELAYANAN HARGA DAN FASILITAS 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN WATERPARK 

DANAU TANAH MAS 

PALEMBANG by Laura Angelia, Yoan et al.
1 
 
 
 
 
 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN HARGA DAN FASILITAS  
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN WATERPARK  
DANAU TANAH MAS  
PALEMBANG 
 
 
Yoan Laura Angelia1, Yulizar Kasih2, Charisma Ayu Pramudita3 
 Jurusan Manajemen STIE Multi Data Palembang 
1yoanlauraangelia@mhs.mdp.ac.id, 2yulizar@stie-mdp.ac.id, 3charisma@stie-mdp.ac.id 
 
 
 
 
Abstrak 
     Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga dan fasilitas 
terhadap kepuasan pelanggan Waterpark Danau Tanah Mas Palembang secara parsial dan simultan. 
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan teknik Purposive 
Sampling dengan jumlah sampel sebanyak 210 sampel. Alat analisis yang digunakan adalah analisis 
regresi linear berganda, uji asumsi klasik, uji validitas, uji reliabilitas, uji t, uji f, dan koefisien 
determinasi R2. 
     Berdasarkan hasil analisis, didapatkan hasil koefisien determinasi R2 sebesar 0,434 dapat 
dikatakan bahwa 43,3% variabel Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2), dan Fasilitas (X3) 
mempengaruhi terhadap Kepuasan Pelanggan (Y), sedangkan sisanya 56,6% disebabkan oleh 
pengaruh variabel lain yang tidak tercakup dalam penelitian ini. Dari hasil uji F atau hasil uji 
simultan, diperoleh nilai F hitung sebesar 54,315 dan F tabelnya dengan tingkat signifikansi sebesar 
5% adalah 2,70, maka dapat disimpulkan bahwa F hitung lebih besar dari F tabel sehingga variabel 
Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2), dan Fasilitas (X3) mempunyai berpengaruh yang signifikan 
secara bersama-sama terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Berdasarkan hasil uji T didapatkan hasil 
variabel kualitas pelayanan (X1) harga (X2), dan Fasilitas (X3) berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Fasilitas, Kepuasan Pelanggan 
 
 
Abstract  
     The purpose of this research is to investigate the influence of service quality, price and facility on 
customer satisfaction at Waterpark Danau Tanah Mas Palembang partially and simultaneously. The 
sampling technique that was used in this research is Purposive Sampling with 210 samples. The 
instrument of analysis used in this research are multiple linear regression, classical assumption, 
validity test, reliability test, t test, f test and coefficient determination (R2).  
     Based on the analysis, the result of coefficient determination R2 was 0,434 and can be explained 
that  43,3% of variable service quality (X1), price (X2) and facility (X3) had influenced the customer 
satisfaction (Y) and the rest 56,6% was caused by the other variables which are not included in this 
research. Based on the result of F test, the result is the F count was 54,315 and the F table at 5% of 
significance level was 2,70 so the conclusion is F count is larger than F table, then the variables of 
service quality (X1), price (X2), and facility (X3) had influenced significantly simultaneously towards 
customer satisfaction (Y). Based on T test, the result was the variable of service quality, price and 
facility had influenced positively and significantly towards customer satisfaction. 
 
Keywords :  Service Quality, Price, Facility, Customer Satisfaction 
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1. Pendahuluaan 
 
 
 Pariwisata merupakan suatu keseluruhan fenomena kegiatan berwisata yang dilakukan oleh 
seseorang atau sekelompok orang untuk berekreasi, berkunjung ke suatu tempat yang baru, 
pengembangan diri ataupun hanya untuk melepaskan rasa jenuh. Dalam melakukan kegiatan 
berwisata, wisatawan biasanya berkunjung ke tempat yang memiliki objek wisata yang unik, terkenal 
ataupun memiliki suasana yang indah. 
Dewasa ini, semakin banyak objek wisata yang tumbuh dan berkembang sesuai dengan 
tuntutan zaman yang dan gaya hidup masyarakat yang semakin modern. Gaya hidup masyarakat yang 
semakin modern merubah cara pandang masyarakat mengenai berwisata, dimana berwisata yang 
dulunya  adalah kebutuhan tersier telah dianggap sebagai kebutuhan primer.  
  Perubahan cara pandang masyarakat mengenai kegiatan berwisata tersebut dijadikan sebagai 
peluang bagi pengusaha-pengusaha untuk membuka bisnis dibidang pariwisata. Dengan banyaknya 
pengusaha yang memulai bisnis di bidang pariwisata, objek-objek wisata pun terus bertambah yang  
menimbulkan persaingan yang ketat antara pengusaha yang satu dengan pengusaha lainnya. 
Perkembangan bisnis pariwisata juga terjadi di Palembang, yaitu perkembangan bisnis pariwisata dan 
properti taman bermain air (waterpark).  Salah satu taman bermain air (waterpark) yang terus 
berkembang adalah Waterpark Danau Tanah Mas Palembang. 
 Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, penelitian dilakukan untuk 
melihat pengaruh kualitas pelayanan harga dan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan Waterpark 
Danau Tanah Mas Palembang.  
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka dapat diambil pokok rumusan permasalahannya. 
Rumusan masalah tersebut berupa : 
1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan, harga dan fasilitas terhadap kepuasan 
pelanggan Waterpark Danau Tanah Mas Palembang secara Parsial ? 
2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan, harga dan fasilitas terhadap kepuasan 
pelanggan Waterpark Danau Tanah Mas Palembang secara Simultan ? 
 
 
Berdasarkan latar belakang dan rumusan permasalahan diatas, dapat dirumuskan tujuan 
penelitian sebagai berikut : 
1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, harga dan fasilitas secara parsial 
terhadap kepuasan pelanggan pada Waterpark Danau Tanah Mas Palembang. 
2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, harga dan fasilitas  terhadap 
kepuasan pelanggan secara simultan pada Waterpark Danau Tanah Mas 
Palembang. 
 
Manfaat Penelitian dalam penelitian ini adalah : 
1. Bagi Perusahaan 
Hasil dari penelitian ini dapat digunakan oleh perusahaan waterpark Danau Tanah 
Mas untuk dijadikan sebagai dasar pengambilan keputusan ataupun acuan dalam memberikan 
pelayanan, harga dan fasilitas  kepada pelanggannya kedepannya. 
 
2. Bagi Penulis 
Sebagai tempat penerapan teori-teori marketing atau pemasaran selama di bangku 
kuliah dan untuk menambah serta memperluas pemikiran terhadap pentingnya memberikan 
pelayanan, harga dan fasilitas untuk mendapatkan kepuasan pelanggan. 
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3. Bagi Peneliti Lain 
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan referensi dan informasi bagi 
peneliti lain yang ingin melanjutkan penelitian yang lebih lanjut tentang pengaruh kualitas 
pelayanan, harga dan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan sehingga kedepannya dapat 
menjadi referensi rujukan untuk pengembangan penelitian yang lebih lanjut. 
 
 
2. Landasan Teori 
 
 Kualitas pelayanan menurut Daryanto (2014, h. 135) adalah suatu aktivitas yang tidak 
kasat mata, diraba atau dirasakan yang terjadi akibat adanya interaksi antara pelanggan dan karyawan 
yang bertujuan untuk memecahkan permasalahan pelanggan. Menurut Fandy Tjiptono (2012, h. 174-
175) ada lima dimensi pokok yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan. Kelima dimensi 
pokok tersebut antara lain tangible (bukti fisik), responsiveness (daya tanggap), reliability 
(reliabilitas), assurance (jaminan)  dan emphaty (empati). 
 
 Harga menurut Daryanto (2013, h. 62) adalah jumlah uang yang ditagihkan untuk suatu 
produk atau sejumlah nilai yang dipertukarkan oleh konsumen untuk mendapatkan manfaaat, 
memiliki atau mengguakan suatu produk. 
 
 Fasilitas menurut Fandy Tjiptono (2014, h. 19) adalah sumber daya fisik yang harus sudah 
ada sebelum suatu jasa ditawarkan kepada pelanggannya. 
 
 Kepuasan pelanggan menurut Fandy Tjiptono (2012, h. 312) adalah tingkat perasaan 
seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang ia persepsikan dibandingkan dengan 
harapannya.  
 
 KerangkaPemikiran yang digunakan di dalam penelitian sebagai berikut: 
  
Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 
 
 
 Berdasarkan kerangka pikir pada gambar 2.1 diatas menjelaskan adanya hubungan antara 
variabel indepe nden (kualitas pelayanan, harga dan fasilitas) terhadap variabel dependen (kepuasan 
pelanggan) secara parsial dan simultan. 
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3. Metodologi Penelitian 
 
Metode pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan 
penelitian kuantitatif dengan sifat deskriptif. Objek penelitian pada penelitian ini adalah 
Waterpark Danau Tanah Mas Palembang. Sedangkan subjek penelitiannya adalah 
pengunjung Waterpark Danau Tanah Mas Palembang. 
 
Populasi dalam penelitian ini  adalah pengunjung waterpark dengan jumlah sampelnya 
sebanyak 210 sampel (dengan menggunakan metode purposive sampling). 
 
Jenis-jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. 
Teknik pengumpulan datanya didapat dari kuisioner dan wawancara dengan pihal perusahaan. 
Pengolahan data menggunakan aplikasi statistic SPSS Versi21 dengan menggunakan metode analisis 
persamaan regresi linear berganda, uji asumsi klasik serta uji t dan uji F. 
 
 
 
4. Hasil dan Pembahasan 
 
Hasil pengolahan data yang sudah dilakukan terhadap variabel bebas dan variabel terikat dapat 
dilihat berdasarkan tabel 4.1  
 
 
 
Tabel 4.1 Koefisien Determinasi R2 
 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .665a .442 .434 2.589 
a. Predictors: (Constant), FASILITAS, KUALIATAS PELAYANAN, HARGA 
b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 
 
 
  
Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi R2, didapatkan hasil R Square sebesar 43,4%. Hal 
ini berarti variabel kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan, harga dan 
fasilitas sebesar 43,4% dan sisanya 56,6% dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini. 
Persamaan Regresi Linier Berganda hasil pengolahan data pada tabel 4.2 : 
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Tabel 4.2 Regresi Linear Berganda 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -2.641 1.939  -1.362 .175 
KUALIATAS 
PELAYANAN 
.419 .040 .564 10.436 .000 
HARGA .340 .095 .194 3.570 .000 
FASILITAS .172 .075 .120 2.296 .023 
a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 
 
Dari hasil pengolahan data diatas maka didapatkan persamaannya, yaitu : 
 
  KepuasanPelanggan =  -2,641 + 0,419KualitasPelayanan + 0,340Harga + 
0,172Fasilitas 
 
 
Persamaan diatas menggambarkan konstanta pada kepuasan pelanggan sebesar -2,641, 
maka jika variabel bebas nilainya 0 (tidak ada) akan menurunkan kepuasan pelanggan sebesar 
2,641. Koefisien regresi sebesar 0,419 berarti jika nilai variabel Kualitas Pelayanan naik 
sebesar 1 satuan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,419. Koefisien 
regresi sebesar 0,340 berarti jika nilai variabel Harga naik sebesar 1 satuan maka akan 
meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,340. Koefisien regresi sebesar 0,172 berarti jika 
nilai variabel Fasilitas naik sebesar 1 satuan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan 
sebesar 0,172. 
 
Hasil uji T untuk variabel kualitas pelayanan sebesar 10,436 dan signifikansinya sebesar 
0,000 maka Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Variabel harga sebesar 3,570 dan signifikansinya sebesar 0,000 maka Harga berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel Fasilitas sebesar 2,296 dan signifikansinya sebesar 
0,023 maka fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 Hasil uji F sebesar 54,315 dan signifikansiny sebesar 0,000 sehingga dapat disimpulkan 
bahwa kualitas pelayanan, harga dan fasilitas berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan 
pelanggan. Hasil uji F bisa dilihat pada Tabel 4.3  
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Tabel 4.3 Uji F (Uji Simultan) 
 
ANOVAa 
Model 
Sum of 
Squares df 
Mean 
Square F Sig. 
1 Regression 1091.978 3 363.993 54.315 .000b 
Residual 1380.517 206 6.702   
Total 2472.495 209    
a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 
b. Predictors: (Constant), FASILITAS, KUALIATAS PELAYANAN, HARGA 
 
 
 
5. Kesimpulan Dan Saran 
 
 Variabel Kualitas Pelayanan berpegaruh secara positif dan signfikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Variabbel harga berpegaruh secara positif dan signfikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Variabel Fasilitas berpegaruh secara positif dan signfikan terhadap kepuasan pelanggan.  Variabel 
kualitas pelayanan, harga dan fasilitas berpenarih secara simultan terhadap kepuasan pelangga. 
 
 Saran yang dapat diberikan dalam penelitian ini adalah, pihak Waterpark Danau Tanah Mas 
perlu menjaga serta meningkat kualitas pelayanan, harga dan fasilitas agar kepuasan pealanggan 
mereka tetap baik dan meningkat. Selain itu juga penelitian ini dapat dijadikan bahan referensi kepada 
pihak perusahaan. Selain itu juga peneliti memberikan saran kepada peneliti yang lain untuk 
menambah variabel penelitian yang lain yang mungkin memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap 
kepuasan pelanggan. 
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